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ABSTRAK 
Dengan tetap meningkatkan loyalitas pasien di Puskesmas sangat erat hubungannya 
dengan kemampuan Puskesmas untuk mempertahan kanpasien baru. Mendapatkan pasien 
baru dan mempertahankan pasien lama merupakan sebuah fungsi yang tidak berasal dari 
produk atau pelayanan itu sendiri, namun juga berkaitan dengan bagaimana Puskesmas 
tersebut melayani pasien lama dan reputasi yang diciptakan oleh Puskesmas, baik didalam 
maupun diluar rumah sakit. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui 
hubungan bauran pemasaran dengan loyalitas pasien di unit rawat jalan Puskesmas Mandai 
Kabupaten Maros. Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian kuantitatif bentuk survei 
dengan menggunakan pendekatan cross sectional. Penilaian responden yang masuk kategori 
sangat baik yakni unsur Price. Penilaian responden yang masuk kategori baik yakni unsur 
Product , Place, Promotion, dan People Dari hasil analisis secara simultan terdapat hubungan 
independen yaitu Product, Price, Place, Promotion, People dan dependen yaitu loyalitas 
dengan uji chi square (p<0,05). Pihak Puskesmas Mandai Kabupaten Maros agar tetap 
mempertahankan dan malaksanakan unsur bauran pemasaran  untuk lebih meningkatkan 
loyalita spasien agar memanfaatkan pelayanan kesehatan di unit rawat jalan dengan demikian 
masyarakat akan merasa puas. 
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ABSTRACT 
By continuing and still increase health center patient loyalty is closely related to the 
ability of health centers to retain new patients. Get new patients and retain old patients is a 
function that is not derived from the product or by service the old patients and reputation 
created by the health center, both within and outside the hospital. This research was 
conducted to know the relationship of loyalty marketing mix with patients in outpatient health 
center mandai maros. The kind of this research is a quantitative research survey with using 
cross sectional approarch. Assessment respondents are very well categorized is the price 
element. Assessment respondents are good categorized is the elements of product like place, 
promotion, and people. from the results of simultancous analysis found an indepent 
relationship are product, price, place, promotion, people and dependent that is a loyalty with 
chi square tes (p<0,05). The health center Mandai Maros order to maintain and vretain the 
elements of the marketing mix to further increase patient loyalty to take advantage of health 
services in outpatient units so the people will feel satisfied. 
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PENDAHULUAN 
Puskesmas merupakan unit teknis pelayanan Dinas Kesehatan Kabupaten/Kota yang 
bertanggung jawab untuk menyelenggarakan pembangunan kesehatan disatu atau sebagian 
wilayah kecamatan yang mempunyai fungsi sebagai pusat pembangunan kesehatan 
masyarakat,pusat pemberdayaan masyarakat, dan pusat pelayanan kesehatan tingkat pertama 
dalam rangka pencapaian keberhasilan fungsi Puskesmas sebagai ujung tombak pembangunan 
bidang kesehatan(Muninjaya,2004). 
Strategi pemasaran dibuat untuk memberi petunjuk pada para manager bagaimana 
agar produk/jasa yang dihasilkan dapat sampai pada konsumen dan bagaimana memotivasi 
konsumen untuk membelinya. Puskesmas perlu mendesain program pemasaran agar produk 
mendapat respon dari pasar sasaran. Karena itu perlu alat supaya program tersebut mencapai 
sasaran. Alat disini adalah program yang bisa dikontrol oleh organisasi, alat tersebut lazim 
disebut bauran pemasaran/marketing mix. (Weirich H dan koontz H,1994) 
Berdasarkan data yang diperoleh pada tahun 2011 jumlah kunjungan pasien 
Puskesmas Mandai sebesar 17.735 pasien dan terjadi peningkatan pada tahun 2012 jumlah 
kunjungan pasiendi Puskesmas Mandai sebesar 21.123 paseien. Berdasarkan data peningkatan 
jumlah kunjungan pasien tersebut, maka penulis tertarik untuk meneliti bagaimana hubungan 
loyalitas pasien di unit rawat jalan Puskesmas Mandai Kabupaten Maros. Disebabkan karena 
peneliti ingin mengetahui apakah ada hubungan konsep bauran pemasaran yang diterapkan 
oleh Puskesmas Mandai dengan jumlah kunjungan pasien rawat jalan yang setiap bulan 
mengalami perbedaan.(profil puskesmas mandai,2011). 
Walaupun terdapat peningkatan dalam pencapaian program kesehatan di Puskemas 
Mandai, namun terdapat beberapa isu yang masih harus ditingkatkan seperti masalah tenaga 
kesehatan yaitu rasio dokter dan pasien masih belum memadai 1:20.000 penduduk;  jumlah 
sarana gedung, ruangan, dan peralatan masih kurang bila dibandingkan dengan jumlah dan 
frekuensi kunjungan pasien pada unit-unit pelayanan kesehatan dasar yang dinilai cukup 
tinggi; sistem informasi kesehatan masih dilakukan secara manual, perlu ditingkatkan dengan 
sistem komputerisasi dan tenaga D3 informasi kesehatan untuk mengolah data tersebut 
sehingga hasil pelayanan kesehatan dapat tercermin pula laporan tahunan Puskesmas dan 
pengolahan data untuk disajikan dalam bentuk profil kesehatan Puskesmas Mandai dapat 
lebih lengkap; Pelayanan Posyandu yang masih mengandalkan tenaga kesehatan perlu peran 
lebih aktif dari lembaga seperti kelurahan, PKK,  BKKBN dan instansi lainnya yang terkait. 
Sistem pencatatan dan pelaporan di masing-masing bagian belum mengacu kepada format 
pelaporan. 
BAHAN DAN METODE  
 Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif bentuk survei dengan pendekatan cross 
sectional yaitu suatu penelitian dimana variabel independen dan variabel dependennya diteliti 
secara bersamaan dalam periode yang sama. Data yang digunakan adalah data kuantitatif. 
Data kuantitatif adalah data yang berbentuk angka/ kuantitatif. Data kualitatif yang 
diangkakan (skoring) misalnya terdapat dalam skala pengukuran. Pendekatan kuantitatif 
dilakukan dengan mengumpulkan dan mengolah data untuk mencari fakta yang akurat serta 
interpretasi yang tepat dan sistematis mengenai hubungan bauran pemasaran dengan Loyalitas  
pasien rawat jalan PuskesmasMandai tahun 2012. 
 Penelitian dilakukan di bagian rawat jalan Puskesmas Mandai kabupaten Maros. 
Puskesmas Mandai merupakan Puskesmas ditingkat kecamatan sebagai tempat pelayanan 
kesehatan yang membawahi satu Puskesmaspembantu (pustu) yaitu Pustu Tenringangkae. 
Populasi adalah jumlah keseluruhan semua anggota yang diteliti. Populasi dalam penelitian 
ini adalah semua pasien yang memeriksa kesehatan di unit rawat jalan Puskesmas Mandai 
kabupaten Maros tahun 2012. Kunjungan pasien perhari di tahun 2011 sebanyak 77 
pasien/hari. Sampel adalah bagian yang diambil dari populasi. Prosedur pengambilan sampel 
yaitu dengan teknik simple random sampling, yaitu sampel diplih langsung dari populasi dan 
besar peluang setiap anggota populasi untuk menjadi sampel sama besar. Besar sampel 
keseluruhan sebesar 44 respoden. 
HASIL  
Karakteristik Responden 
Tabel 1 menunjukkan bahwa distribusi responden berdasarkan kelompok umur 
terbanyak adalah mereka yang berada pada kelompok umur produktif sebanyak 26  responden 
(59,1%) dari jumlah total sampel 44 responden sedangkan kelompok umur  yang  terendah  
adalah mereka yang berumur lansia yakni sebanyak 2 responden (4,5%) dari jumlah total 44 
responden. Sedangkan berdasarkan jenis kelamin menunjukkan bahwa jumlah responden laki-
laki sebanyak 15 responden (34,1%) dan perempuan 29 responden (65,9%). Hal ini berarti 
jumlah responden antara laki-laki dan perempuan sama banyaknya. Adapun untuk 
karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan menujukkan bahwa dominan pekerjaan 
responden adalah yakni sebesar 20 responden (45,5%) sebagai pegawai lainnya sedangkan 
pekerjaan sebagai PNS yakni 3 responden (6,8%). Sedangkan untuk tingkat pendidikan 
responden terbanyak adalah responden yang memiliki tingkat pendidikan SMA yakni 19 
orang (43,2%). Kemudian untuk karakteristik responden berdasarkan pengalaman rawat inap 
menunjukkan bahwa yang paling tinggi adalah responden yang berkunjung sebanyak 2 kali ke 
puskesmas adalah 25 orang (56,8%) dan yang terendah adalah responden yang berkunjung 
lebih dari 2 kali kunjungan sebanyak 19 orang (43,2%). 
Analisis Univariat 
Tabel 2 menunjukkan bahwa dari 44 responden yang diteliti yang menyatakan ada 
hubungan antara produk dengan loyalitas pasien memanfaatkan kembali pelayanan di Unit 
Rawat Jalan Puskesmas Mandai. Sedangkan untuk krateristik tarif dengan loyalitas 
menunjukkan bahwa ada hubungan antara tarif dengan loyalitas pasien memanfaatkan 
kembali pelayanan di unit rawat jalan Puskesmas Mandai. Kemudian untuk Place denga 
loyalitas terdapat disimpulkan ada hubungan antara lokasi dengan loyalitas pasien 
memanfaatkan kembali pelayanan di Unit Rawat jalan Puskesmas Mandai. Dari karakteristik 
Promotion dengan loyalitas diperoleh bahwa disimpulkan ada hubungan antara promosi 
dengan loyalitas pasien memanfaatkan kembali pelayanan di unit Rawat Jalan Puskesmas 
Mandai. Pada karakteristik People dengan loyalitas diperoleh bahwa ada hubungan antara 
pemberi pelayanan dengan loyalitas pasien memanfaatkan kembali pelayanan di Unit rawat 
jalan Puskesmas Mandai. 
Analisis Bivariat 
Berdasarkan Tabel 3, Hasil analisis hubungan antara produk dengan loyalitas 
diperoleh responden yang menilai produk baik dan loyal yaitu sebanyak 79.4% dibandingkan 
dengan yang menyatakan produk tidak baik yaitu sebanyak 30.0%. Dari hasil uji statistik 
dengan tes Fisher's Exact didapatkan p value = 0,006 pada α = 0,05. Karena nilai p (0,006) < 
nilai α (0,05) maka Ho ditolakdan Ha diterima, dengan demikian dapat disimpulkan ada 
hubungan antara produk dengan loyalitas pasien memanfaatkan kembali pelayanan di Unit 
Rawat Jalan Puskesmas Mandai. 
Tabel 3 juga menunjukkan, Hasil analisis hubungan antara tarif dengan Loyalitas 
diperoleh ada sebanyak 76.3% responden yang menilai tarif terjangkau dan loyal dalam 
memanfaatkan unit rawat jalan Puskesmas Mandai lebih besar dari yang menyaakan tarifnya 
kurang baik atau tidak terjangkau yaitu sebanyak 16.7%. Dari hasil uji statistik dengan tes 
Fisher's Exact didapatkan nilai p= 0,009 pada α = 0,05. Karena nilai p (0,009) < nilai α (0,05) 
maka Ho ditolak dan Ha diterima, dengan demikian dapat disimpulkan ada hubungan antara 
tarif dengan loyalitas pasien memanfaatkan kembali pelayanan di unit rawat jalan Puskesmas 
Mandai.  
Dari hasil analisis hubungan antara lokasi dengan loyalitas diperoleh ada sebanyak 
90.0% responden yang menilai lokasi unit rawat jalan Puskesmas Mandai strategis atau baik 
dan loyal memanfaatkan unit rawat jalan Puskesmas Mandai. Sedangkan  responden yang 
menilai lokasi unit rawat jalan Puskesmas Mandai kurang baik yaitu sebanyak 50.0%. Dari 
hasil uji statistik dengan tes Continuity Correction didapatkan nilai p value= 0,012 pada α = 
0,05. Karena nilai p (0,012) < nilai α (0,05) maka Ho ditolakdan Ha diterima, dengan 
demikian dapat disimpulkan ada hubungan antara lokasi dengan loyalitas pasien 
memanfaatkan kembali pelayanan di unit rawat jalan Puskesmas Mandai. 
Tabel 3 menunjukkan hasil analisis hubungan antara promosi dengan loyalitas 
diperoleh responden yang menyatakan loyal dengan penilaian promosi unit rawat jalan 
Puskesmas Mandai baik yaitu 84.6% lebih besar dengan responden yang menyatkana promosi 
kurang baik yaitu 54.5%.  Dari hasil uji statistik dengan tes Continuity Correction didapatkan 
nilai p = 0,049 pada α = 0,05. Karena nilai p (0,049) < nilai α (0,05) maka Ho ditolak dan 
Haditerima, dengan demikian dapat disimpulkan ada hubungan antara promosi dengan 
loyalitas pasien memanfaatkan kembali pelayanan di unit rawat jalan Puskesmas Mandai. 
Berdasarkan tabel 3 menunjukkan dari hasil analisis hubungan antara pemberi 
pelayanan dengan loyalitas diperoleh persentase responden yang berminat memanfaatkan 
kembali pelayanan di unit rawat jalan Puskesmas Mandai dengan penilaian pemberi 
pelayanan baik, yaitu 82.1% responden sedangkan persentase responden yang menilai 
pemberi pelayanan kurang baik yaitu 43.8% responden. Hasil uji statistik dengan tes 
Continuity Correction didapatkan p value = 0,022 pada α = 0,05. Karena nilai p (0,022) < 
nilai α (0,05) maka Ho ditolak dan Ha diterima, dengan demikian dapat disimpulkan ada 
hubungan antara pemberi pelayanan dengan loyalitas pasien memanfaatkan kembali 
pelayanan di unit rawat jalan Puskesmas Mandai. 
PEMBAHASAN 
Karakteristik Responden 
Secara umum penelitian ini dilakukan dengan cara pengumpulan data primer dengan 
menggunakan kuesioner pada responden yang berjumlah 44 orang.  Jika dilihat berdasarkan 
golongan umur Pada Tabel 1 , maka yang terbanyak adalah kelompok umur produktif \26-45 
yaitu sebanyak 26 responden atau sebesar (56,3%), sedangkan yang terendah pada kelompok 
umur 46-55 yaitu 2 responden (4,1%). komposisi pasien yang sebagian besar adalah dewasa, 
pada usia tersebut pasien masih terus berkembang dalam mengambil keputusan untuk 
memanfaatkan pelayanan kesehatan, hal ini sesuai teori yang menyatakan bahwa kebutuhan 
dan keinginan konsumen berubah sejalan dengan perubahan usia dan siklus hidup (Sunarto, 
2004 dalam Asrianti, 2007). Adapun pada Tabel 1 menunjukkan bahwa umumnya responden 
adalah perempuan yaitu sebanyak 29 responden atau sebesar (65,9%), sedangkan Laki-laki 15 
responden atau sebesar (34,1%) responden. Pada Tabel 1 yaitu Berdasarkan karakteristik 
pekerjaan, menunjukkan bahwa mayoritas responden yang memanfaatkan pelayanan rawat 
jalan di Puskesmas Mandai adalah lainnya yaitu sebanyak 20 responden atau sebesar (45,5%), 
dan yang terkecil adalah PNS  yaitu 3 atau sebesar (6,8%) responden. Pekerjaan pasien 
mempengaruhi pendapatan pasien, sehingga mempengaruhi pasien dalam mengambil 
keputusan untuk memanfaatkan pelayanan yang sesuai dengan kemampuannya. Pada tabel 1 
adapun tingkat pendidikan responden terbanyak berasal dari SMA yaitu 19 responden 
(43,2%) dan paling sedikit dengan status  sekolah dasar yaitu 3 responden (26,8%). 
Pendidikan pasien mempengaruhi pengetahuan pasien atau kemauan pasien untuk mencari 
informasi. Menurut Notoatmojo (2010) bahwa pendidikan merupakan salah satu faktor yang 
menjadi dasar untuk melaksanakan tindakan. Pada Tabel 1 menunjukkan bahwa pengalaman 
rawat inap responden mayoritas 2 kali yaitu 25 atau sebesar (56,8%) responden, dan paling 
sedikit >2 kali sebanyak 19 responden (43,2%) dari 44 responden yang memanfaatkan rawat 
jalan di puskesmasmandai kabupaten maros. 
Hubungan Product dengan Loyalitas 
Produk dalam penelitian ini merupakan pelayanan kesehatan yang disediakan di Unit 
Rawat Jalan Puskesmas Mandai.Hal yang terpenting dalam sebuah produk adalah sesuai 
dengan kebutuhan pasien, karena menurut Kotler (2000) produk adalah sesuatu yang yang 
dapat ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan dan dapat memuaskan pasar pelanggan. 
Produk merupakan elemen pertama dari stimuli pemasaran yang terpenting dalam 
aktivitas manajemen pemasaran suatu rumah sakit, hal ini karena bagi konsumen atau pasien 
yang membeli produk tentunya akan mempertimbangkan produk yang mana yang akan 
dibelinya. Selain itu konsumen membeli tidak hanya kumpulan atribut fisik, pada dasarnya 
mereka membayar sesuatu yang memuaskan keinginannya. Dari hasil penelitian  
menunjukkan bahwa terdapat 27 (79,4%) responden yang menyatakan Product (produk jasa)  
baik dan tidak loyal sebanyak 7 atau sebesar (20,6%) selain itu terdapat juga 3 (30,0%) 
responden yang menyatakan Product kurang baik akan tetapi tidak loyal pada puskesmas 
yaitu sebesar 7 (70,0%) responden. Berdasarkan hasil uji statistik dengan tes Fisher’s Exact 
diperoleh nilai p= 0,006 pada α= 0,05 menunjukkan adanya hubungan antara produk dengan 
Loyalitas. Hal ini sesuai dengan penelitian Irham (2010) di RSU 165 Moncongloe Lappara 
Kab.Maros yang menyimpulkan bahwa ada pengaruh Product terhadap loyalitas pasien 
memanfaatkan rawat jalan, namun berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Dewi Ika 
Sari (2009) di poliklinik rawat jalan RS Baptis Kediri yang menyatakan bahwa tidak ada 
hubungan antara persepsi pasien tentang Product dengan loyalitas pasien. Menurut Rowland 
& Rowland (1984), mengemukakan bahwa pengertian Product adalah jenis pelayanan yang 
diberikan, baik dalam bentuk preventif, diagnostik, terapeutik dan lain-lain. Pelayanan 
iniharus dilihat dari kacamata konsumen, artinya apa yang dapat diberikan untuk 
menghilangkan rasa nyeri, menyembuhkan penyakit, memperpanjang masa hidup, 
mengurangi kecacatan, dsb. Meskipun pembelian ulang adalah suatu hal yang sangat penting 
bagi pemasar, pengintreprestasikan loyalitas hanya pada pembelian ulang saja tidak cukup, 
karena pelanggan yang membeli ulang belum tentu mempunyai sikap positif terhadap barang 
atau jasa yang dibeli. Pembelian dilakukan bukan karena puas melainkan karena factor 
lainnya, ini tidak termasuk dimensi loyal. Perilaku membeli karena kebiasaan terjadi dalam 
kondisi keterlibatan konsumen yang rendah. Konsumen tidak membentuk sikap yang kuat 
terhadap suatu merek, mereka memilih merek tersebut karena dikenal. Karena mereka tidak 
terlalu terlibat dengan produk, mungkin konsumen tidak akan mengevaluasi pilihan bahkan 
setelah membeli. Jadi, proses membeli melibatkan keyakinan merek yang terbentuk karena 
pengetahuan pasif, diikuti dengan perilaku membeli,yang belum tentu diikuti oleh evaluasi. 
Hasil di atas menunjukkan ada hubungan antara persepsi pasien tentang Product dengan 
loyalitas pasien, hal ini bisa terjadi karena image Puskesmas mandai yang baik di masyarakat, 
sehingga pasien sebelum periksa sudah mempunyai keyakinan bahwa Puskesmas Mandai 
akan memberikan pelayanan sesuai yang dibutuhkan pasien.  
Hubungan Price dengan Loyalitas 
Penentuan tarif merupkan titik kritis dalam bauran pemasaran jasa karena tarif 
menenukan pendapatan suatu uasaha, selain itu petunjuk yang menggambarkan tentang jasa 
meliputi tarif (harga) dan alat-alat pendukung jasanya. Pasien biasanya menghubungkan harga 
dan peralatan pendukung jasa dengan kualitas jasa. Dari hasil penelitian ini,table 13 
menunjukkan terdapat 33 responden(86,4%) yang menyatakan Price baik akan tetapi 
menyatakan tidak loyal 9 (23,7%) responden. Selain itu terdapat juga 6 (13,6%) yang 
menyatakan Price kurang baik akan tetapi loyal 29 (76,3%) responden. 
Berdasarkan hasil uji statistik yang dilakukan oleh Hapsari (2006) diperoleh tarif 
mempunyai hubungan yang bermakna dan berpengaruh terhadap keputusan pemanfaatan 
ulang, sama halnya dengan hasil uji statistik yang diperoleh dalam penelitian ini dengan tes 
Fisher’s Exactdiperoleh nilai p (0,009) < nilai α (0,05) sehingga dapat disimpulkan tarif  
berhubungan dengan loyalitas pasien memanfaatkan kembali pelayanan di unit rawat jalan 
Puskesmas Mandai. Konsumen akan memutuskan apakah harga suatu produk sudah tepat. 
Ketika menetapkan harga ,perusahaan harus mempertimbangkan persepsi konsumen 
mengenai harga danbagaimana persepsi ini mempengaruhi keputusan membeli dari 
konsumen. Keputusan penetapan harga, seperti keputusan bauran pemasaran yang lain, harus 
berorientasi pada pembeli. Persepsi pasien yang baik tentang Price akan menyebabkan pasien 
menjadi loyal, hal ini bisa terjadi karena pasien bisa melihat mutu pelayanan yang diberikan 
sebanding dengan biaya yang dikeluarkan saat berobat di Puskesmas Mandai. Pasien juga bias 
mempersepsikan nilai dari pelayanan yang diterima di unit rawat jalan sehingga mengabaikan 
biaya yang harus dikeluarkan karena merasa puas dengan pelayanan yang diterima. Persepsi 
yang kurang baik tentang Price akan menyebabkan pasien menjadi kurang loyal.  
Hubungan Place dengan Loyalitas 
Akses terhadp pelayanan adalah pelayanan kesehatan tidak terhalang oleh keadaan 
geografis, sosial, ekonomi, dan budaya. Akses geografis dapat diukur dengan jenis 
transportasi, jarak, waktu perjalanan, dan hambatan fisik lain yang dapat menghalangi 
seseorang untuk memperoleh pelayanan kesehatan (Syamsu, 2005) 
Jika dilihat pada tabel 3, penilaian responden menunjukkan bahwa terdapat 18 atau 
sebesar (90,0%) yang menyatakan Place (lokasi pelayanan) baik akan tetapi mengatakan tidak 
loyal sebanyak 2 (10,0%) respinden selain itu terdapat juga 12 (50,0%) menyatakan Place 
(lokasi pelayanan) kurang baik akan tetapi mengatakan loyal yaitu sebanyak 12 (50,0%) 
responden. 
Lokasi dalam bauran pemasaran dititik beratkan pada saluran distribusi yang 
menunjukkan tempat bagi tersedianya atau dijualnya produk yang dijangkau oleh konsumen. 
Berdasarkan hasil uji statistik Chi Square dengan tes Continuity Correction diperoleh nilai p 
value= 0,012 pada α = 0,05. Karena nilai p (0,012) < nilai α (0,05)maka Ho ditolakdan Ha 
diterima, dengan demikian dapat disimpulkan ada hubungan antara lokasi dengan loyalitas 
pasien memanfaatkan kembali pelayanan di Unit Rawat jalan Puskesmas Mandai. Hal ini 
sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Asrianti (2007) di RSU Sawerigading Kota 
Palopo memberikan hasil yang sama, yaitu menyatakan bahwa ada pengaruh Place terhadap 
keputusan pasien memanfaatkan rawat inap, namun berbeda dengan yang diungkapkan oleh 
Sari (2009) di poliklinik rawat jalan RS Baptis Kediri yang menyatakan bahwa tidak ada 
hubungan antara persepsi pasien tentang Place dengan loyalitas pasien. 
Puskesmas Mandai berupaya untuk memberikan kenyamanan pasien yang sedang 
memanfaatkan pelayanan di poliklinik dengan menjaga kebersihan dan kerapihan ruangan 
baik di ruang tunggu pasien, ruang pemeriksaan dokter, termasuk juga kebersihan toilet. 
Puskesmas juga mempunyai fasilitas untuk parkir kendaraan bermotor yang cukup luas dan 
aman. Pasien juga dapat memanfaatkan fasilitas kantin, berada di lingkungan sekitar unit 
rawat jalan. 
Hubungan Promotion dengan Loyalitas 
Promosi merupakan salah satu penentu keberhasilan suatu program pemasaran. 
Betapapun berkualitasnya suatu produk, bila konsumen belum pernah mendengarnya dan 
tidak yakin bahwa produk tersebut akan berguna bagi mereka maka mereka tidak akan pernah 
membelinya (Syamsu,2005). Pada tabel 15 menunjukkan bahwa terdapat 20 atau sebesar 
(83,3%) yang menyatakan Promotion (promosi,komunikasi) baik akan tetapi mengatakan 
tidak loyal sebanyak 4 atau sebesar (16,7%) responden. Selain itu terdapat juga 10 atau 
sebesar (50,0%) yang menyatakan Promotion (lokasi,komunikasi) kurang baik akan tetapi 
yang mengatakan loyal sebanyak 10 atau sebesar (50,0%) responden. Berdasarkan hasil uji 
dengan tes Continuity Correction, diperoleh nilai p= 0,041 pada α= 0,05 yang menunjukkan 
bahwa ada hubungan promosi dengan loyalitas pasien memanfaatkan kembali pelayanan di 
unit rawat jalan Puskesmas Mandai. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Sari 
(2009) di poliklinik rawat jalan RS Baptis Kediri memberikan hasil yang sama, yaitu tidak 
ada hubungan antara persepsi pasien tentang Promotion dengan loyalitas pasien, berbeda 
dengan penelitian yang dilakukan oleh Asrianti (2007) di RSU Sawerigading Kota Palopo 
yang menyatakan bahwa ada pengaruh Promotion terhadap keputusan pasien memanfaatkan 
rawat inap. Konsep promosi di puskesmas adalah bagaimana pasien tahu tentang jenis 
pelayanan yang ada di puskesmas, bagaimana mereka termotivasi untuk menggunakan, lalu 
menggunakan secara berkesinambungan dan menyebarkan informasi itu kepada rekan-
rekannya. 
Hubungan People dengan loyalitas 
Pada tabel 3 menunjukkan bahwa terdapat 23 atau sebesar (82,1%) yang menyatakan 
People (tenaga kesehatan) baik akan tetapi mengatakan tidak loyal sebanyak 5 atau sebesar 
(17,9%) responden. Selain itu terdapat juga 7 aatau sebesar (43,8%) responden yang 
menyatkan People (tenaga kesehatan) kurang baik akan tetapi mengatakan loyal yaitu 
sebanyak 9 atau sebesar (56,2%) responden. Dari hasil uji dengan tes continuity Correction 
diperoleh nilai p= 0,022 pada α= 0,05 yang menunjukkan bahwa ada hubungan pemberi 
pelayanan dengan loyalitas memanfaatkan kembali pelayanan di Unit Rawat Jalan Puskesmas 
Mandai. Hal ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Sari (2009) menyatakan 
bahwa tidak ada hubungan antara persepsi pasien tentang People dengan loyalitas pasien di 
poliklinik RS Baptis Kediri. Menurut teori tentang People, orang adalah elemen esensial yang 
penting dalam produksi dan penyelenggaraan pelayanan yang dapat menjadi nilai tambah dan 
lebih kompetitif. Dalam pemasaran jasa People atau karyawan diharapkan mempunyai 
karakter responsiveness, assurance, emphaty yaitu: mempunyai kemampuan cepat tanggap 
menyelesaikan keluhan pasien, memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti, 
tindakan cepat saat pasien  membutuhkan. Juga petugas memiliki ketrampilan, pelayanan 
yang sopan dan ramah, jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan. 
Hal lain yang penting adalah memberikan perhatian secara khusus kepada setiap pasien, 
perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya, pelayanan kepada pasien tanpa  
memandang status sosial dan lain-lain. Menurut teori image perusahaan mempunyai peran 
menentukan dalam mempengaruhi kepuasan konsumen, selain kinerja, harga dan availability. 
Persepsi pasien baik tentang People di Puskesmas Mandai baik karena petugas dinilai ramah, 
sopan dan dapat berkomunikasi dengan baik oleh sebagian besar responden. Tidak adanya 
hubungan antara persepsi pasien dengan loyalitas pasien, hal ini dapat terjadi karena 
Puskesmas Mandai mempunyai corporate image yang baik di masyarakat. 
KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di Puskesmas Mandai Kabupaten Maros 
tentang hubungan bauran pemasaran dengan loyalitas pasien disimpulkan ada hubungan 
antara Product, Price, Promotion dan People dengan loyalitas pasien di Puskesmas Mandai 
Kabupaten Maros dan hubungan variabel tersebut masuk dalam kategori sedang. Kecuali 
Place termasuk dalam kategori baik. 
 
SARAN 
Pihak Puskesmas Mandai Kabupaten Maros harus memberikan nilai dan manfaat yang 
lebih untuk digunakan sehingga dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan pasien dalam 
penyajian pelayanan yang baik dan pemeriksaan yang lengkap agar mereka tetap 
memanfaatkan pelayanan. Selain itu, Pihak Puskesmas Mandai dalam mempertahankan 
pemberian pelayanan tenaga kesehatan baik perawat maupun dokter teliti dan ramah kepada 
pasien,agar pasien merasa nyaman dalam melayani pasien sehingga  pasien mau berkunjung 
lagi atau merekomendasikannya kemasyarakat lain. 
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LAMPIRAN 
 
Tabel 1 Distribusi Responden Berdasarkan Karakteristik Pada Unit Rawat 
Jalan Di Puskesmas Mandai Kabupaten Maros Tahun 2013 
Karakteristik Responden Frekuensi Persen(%) 
Jenis kelamin 
Laki-laki 15 34,1 
Perempuan 29 65,9 
Umur 
17-25 16 39,6 
26-45 26 56,3 
46-55 2 4,1 
Tingkat Pendidikan 
Tidak Sekolah 0 0,0 
SD 3 6,8 
SMP 10 22,7 
SMA 19 43,2 
PT 13 27,3 
Pekerjaan 
Tidak Bekerja 5 11,4 
PNS 3 6,8 
IRT 31 36,4 
Lainnya 20 45,5 
Pengalamana Rawat Inap 
2x 25 56,8 
>2x 19 43,2 
>2x 52 52,0 
Jumlah 100 100,0 
Sumber : Data Primer, 2013 
  
 Tabel 2 Distribusi Responden Berdasarkan Penilaian Variabel Pada 
Unit Rawat Jalan Di Puskesmas Mandai Kabupaten Maros 
Tahun 2013 
Variabel Penelitian n % 
Product 
Baik 
Tidak Baik 
 
34 
10 
 
77 
22 
Price 
Baik 
Tidak Baik 
 
38 
6 
 
86 
13 
Place 
Baik 
Tidak Baik 
 
20 
24 
 
45 
54 
Promotion 
Baik 
Tidak Baik 
 
24 
20 
 
54 
45 
People 
Baik 
Tidak Baik 
 
28 
16 
 
63 
36 
Loyalitas 
Loyal 
Tidak Loyal 
 
30 
14 
 
68 
31 
Total 100 100 
 Sumber : Data Primer, 2013 
 
 
  
Tabel 3 Hubungan Variabel Penelitian Dengan Loyalitas Pasien Memanfaatkan 
Kembali Pelayanan Pada Unit Rawat Jalan Di Puskesmas Mandai 
Kabupaten Maros Tahun 2013 
Variabel Loyalitas Jumlah Uji 
Statistik Ya Tidak 
n % N % N % 
Product 
Baik 
Tidak Baik  
 
27 
3 
 
79,4 
30,0 
 
7 
7 
 
20,6 
70,0 
 
34 
10 
 
100 
100 
 
P = 0,00 
φ = 0,006 
Price 
Baik 
Tidak Baik  
 
29 
1 
 
76,3 
16,7 
 
9 
5 
 
23,7 
83,3 
 
38 
6 
 
100 
100 
 
P = 0,00 
φ = 0,009 
Place 
Baik 
Tidak Baik  
 
18 
12 
 
90,0 
50,0 
 
2 
12 
 
10,0 
50,0 
 
20 
24 
 
100 
100 
 
P = 0,00 
Φ = 0,012 
Prmotion 
Baik 
Tidak Baik  
 
20 
10 
 
83,3 
50,0 
 
4 
10 
 
16,7 
50,0 
 
24 
20 
 
100 
100 
 
P = 0,00 
φ = 0,041 
People 
Baik 
Tidak Baik  
 
23 
7 
 
82,1 
43,8 
 
5 
9 
 
17,9 
56,2 
 
28 
16 
 
100 
100 
 
P = 0,00 
φ = 0,022 
           Sumber : Data Primer, 2013 
 
 
 
